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SUMMARY



1. UvVvOD

Ovaj rad istrazuje pojam i znacaj emocionalne inteligencije u ekonomiji, to€nije u
podru¢ju menadzZzmenta. lako je rijeC o relativno novijem pojmu, u svezi njega danas
postoje opsezna istraZivanja. Razlog tome oc€ituje se u njegovu znacaju i ulozi,

posebice u suvremenim uvjetima poslovanja.

Emocionalnu inteligenciju moguce je definirati na niz nacina. Medutim, za potrebe
ovoga istraZivanja vazno je naglasiti kako ona utjeCe na osobnost pojedinca, ali
jednako tako i na njegovu emocionalnu kompetentnost, odnosno na op¢i uspjeh i
napredak u svakodnevnom Zivotu i poslovnom svijetu. Emocionalna inteligencija, kao
komponenta koja nadopunjuje razinu obrazovanja, opce inteligencije, vjestina i

iskustva pojedinca, uvjetuje njegov poslovni uspjeh, stabilnost i razvo.

lako emocionalna inteligencija uvelike biva odredena urodenim karakteristima
pojedinca, adekvatnim pristupom mogucée ju je razvijati i djelomice modificirati.
Znanstvenici dillem svijeta, posebice psiholozi, naglasavaju znac¢aj provedbe treninga
emocionalne inteligencije od najranije dobi. Na taj naCin nastoji se Sto uspjesnije
pripremiti pojedince na socijalnu ukljuCenost i prilagodljivost, snalazljivost u
diferenciranim okruZenjima, kao i na mogucnost samokontrole i razumijevanja drugih
ljudi. Sve su to vrlo bitne znacCajke uspjeSnog menadzera i ¢ine jednu od njegovih

konkurentskih snaga.

Cilj rada je istraziti osnovne pojmove u svezi predmetne problematike. Misli se na
emocionalnu inteligenciju i kompetenciju, kao i znaCajke ovih pojmova u kontekstu
ekonomije i menadzmenta. Svrha rada je potvrditi vaznost razvoja emocionalne

inteligencije u poslu, uz poseban osvrt na menadzment.

Strukturno se rad sastoji od Sest poglavlja. Nakon Uvoda slijedi poglavlje koje daje Siri
uvod u problematiku rada, definirajuéi osnovne pojmove, o kojima je bilo rijeci. U okviru
ovoga poglavlja ukazuje se na utjecaj emocionalne inteligencije na akademski i
poslovni uspjeh. U sljede¢em poglavlju obraduje se vaznost emocionalne inteligencije

u poslu. Pri tome se navode neka od kljucnih istrazivanja ove problematike, kao i



generirani zakljucci inozemnih znanstvenika. U poglavlju Sto slijedi analiziraju se ucinci
emocionalne inteligencije u podru¢ju menadZzmenta. TocCnije, razraduje se znacaj
ovoga pojma u menadZementu i na razini neke organizacije. Predzakljuéno poglavlje
zapravo je studija slu¢aja. U okviru njega daje se primjer uspjeSnog menadzera, koji
je odreden visokom razinom emocionalne inteligencije. Misli se na menadzZera

kompanije Toyota, te glavnog izvrSnog direktora kompanije Amazon.

Metodologija istrazivanja odnosi se na primjenu metode analize i sinteze, induktivno-
deduktivne metode, metode dokazivanja, metode komparacije i metode apstrakcije.
Istrazivanju je posluZila i metoda studije sluaja, a rad je oblikovan metodom

deskripcije.



2. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA

Emocionalna inteligencija moze se definirati kao zasebna vrsta inteligencije, koja je
¢vrsto odredena i uvjetovana emocijama. Nacelno, emocije predstavljaju neopipljiv i
nevidljiv element, koji snazno odreduje necije ponasanje, ali i osobnost. One izravno

utje€u i na poslovni angazman te uspjeh pojedinca.

lako se emocionalna inteligencija veze uz novije doba i suvremenu ekonomsku misao
i praksu, danas postoje opsezna istrazivanja i brojni znanstveni radovi na ovu temu.
Pri tome se istrazuju razna pitanja i dileme u svezi iste, medu kojima su i mogucnost
mjerenja i razvoja emocionalne inteligencije, odnos emocionalne inteligencije i
kompetencije, kao i uvjetovanost akademskog uspjeha i poslovnog napretka

emocionalnom inteligencijom.

Kako bi bilo jasnije o ¢emu je zapavo rije€¢, u ovome poglavlju pristupa se detaljnoj
analizi osnovnih pojmova, kao i teorijskih postavki u svezi ove problematike. Misli se

na pojam emocija, emocionalne inteligencije i kompetencije te sli¢no.

2.1. EMOCIJA

Emocije se Cesto u javnosti izjednaCavaju s pojmom osjecaja, no to nije u potpunosti
ispravno. Emocije i osjecaji nisu sinonimi, vec je rije€ o slicnim pojmovima. Kako bi se
te razliCitosti spoznale, vazno je pojmovno odrediti pojam emocija, te ukazati na

osnhovne razlike u odnosu na osjecaje.

U literaturi postoje brojne definicije emocija. Moguce je istaknuti kako je rije¢ o pojmu
koji ima popularnu ulogu i znacaj u sociologiji, ali i ostalim znanostima, kao sto su
ekonomija ili psihologija. Upravo zbog toga, mogucée ga je odrediti kao kompleksni

pojam koji zahtijeva interdisciplinarno istrazivanje.

Prema definiciji, emocije predstavljaju sustav upozorenja koji ukazuje na nacin na koji
netko razmislja, ponasa se ili djeluje. RijeC je ujedno o vezi izmedu ljudskoga tijela i
uma, koji uvelike do¢arava neciju osobnost. Sukladno tome, moze se istaknuti kako



emocije podrazumijevaju sveobuhvatno psiholosko stanje neke osobe, njegov doZivljaj

i percepciju zZivota te meduljudskih odnosa (Kordi¢, 2016).

Rije¢ “emocija“ dolazi od glagola movere (lat.) a u prijevodu znaci “pokrenuti se“. U
terminu ili rijeCi “emocija“ nalazi se i rije€ motion (eng. pokret) koja ima isti korijen kao
i rije€ “motor® ili stroj. Nastavno navednom, emocije se definiraju kao pokretaci ili
generatori ljudi. Kao takve utje€u na vanjsko pona$Sanje tih subjekata. ,Emocije su
izazvane svjesnim ili nesvjesnim vrednovanjem nekog dogadaja bitnog za neki vazan
cilj, te se smatraju pozitivnima kad se cilj ostvaruje, odnosno negativnima kada on nije

uspjesno realiziran (Oatley, Jenkins, 2003: 93).”

Emocije su uvijek usmjerene nekom cilju ili viSe njih. Autori Oatley i Jenkins (2003)
istiCu kako ,emocije povezuju ono §to nam je vazno sa svijetom ljudi, stvari i dogadaja
(Oatley, Jenkins, 2003: 122)“. Pri tome, one bivaju osobito znafajan Cimbenik koji

utjeCe na funkcioniranje pojedinca, a time i na njegov privatni te poslovni svijet.

Ovisno o predmetu istrazivanja, ali i znanstvenom podrucju, moguce je diferencirano
poimati emocije. Danas postoji niz razli€itih pristupa razumijevanja ovoga pojma, a
Cesto se u svakom od njih istiCu osnovne razlike u odnosu na osjecaje. Naime, emocije
se manifestiraju u fizickom tijelu, dok osjecaji nemaju tu dimenziju. Osjecaji su vezani
uz osjetilna svojstva, dok emocije predstavljaju Siri pojam, toCnije uvelike ovise o umu,

svijesti i psiholoSkom stanju subjekta.

Emocije se u svojem punom znacenju mogu klasificirati na razne nacine. Pri tome se
govori o relativno velikom broju vrsti emocija. Vec je prethodno istaknuto kako postoje
ugodne i neugodne emocije, s obzirom na realizaciju nekog cilja. Osim toga, one se

mogu podijeliti i na ostale vrste.

Kada se govori o vrstama emocija, naj¢esce je rije€C o onim osnovnim ili primarnim.
Ujedno su to i Cuvstvene emocije, tocnije radost, zZalost, srdzba i strah (éverko et al.,
2001). Treba istaknuti kako se unutar svake od ovih emocija nalazi joS nekoliko
osjeCaja. Primjerice, emocija radosti sadrzi osjeCaj sreCe, uzitka, olakSanja,
zadovoljstva, blazenstva, ponosa, zanosa, veselja i slicnoga. Daje se zakljuciti kako

su osjecaji Cinitelji neke emocije.



Primarne emocije znacajne su jer se pojavljuju u najranijoj Zivotnoj dobi. Osim njih,
moguce je govoriti o pozitivnim i negativhim emocijama. Negativhe su emocije
najteS¢e povezane s neispunjenim psiholoSkim potrebama, dok one pozitivhe

docaravaju sasvim suprotno.

Neovisno o kojoj se emociji radi, svaka od njih ima odredenu svrhu, odnosno generira
neke posljedice ili u€inke. Emocije su iznimno znac¢ajne i u poslovnom svijetu, na razini
zaposlenika, menadZera i organizacija. U tome kontekstu nazire se prostor izu€avanja
i ostalih, sloZenijih pojmova, kao Sto su emocionalna inteligencija, kompetencije i

sliéno.

2.2. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA | KOMPETENCIJE

Emocionalna inteligencija i kompetencije znacajni su pojmovi u kontekstu predmetne
problematike. Emocionalna inteligencija pri tome predstavlja sinergiju emocija i
inteligencije, dok emocionalne kompentencije predstavljaju spoj emocija |

kompetencija. No o ¢emu je detaljnije rijec?

Predmetni pojmovi se vrlo detaljno istrazuju u okviru psihologije, a stru¢njaci iz ove
znanosti istiCu da inteligencija u sustini predstavlja sposobnost objedinjavanja i
odvajanja (odnosno sinteze i analize) pojmova, prosudivanja i logi¢kog te kritiCkog
zakljuCivanja, kao i apstraktnog misljenja. Uzme li se u obzir pojmovno odredenje
emocija, moze se istaknuti kako emocionalna inteligencija zapravo podrazumijeva niz
sposobnosti  u kontekstu uoCavanja, razumijevanja, regulacije, izrazavanja, ali i

procesa upravljanja vlastitim emocijama i emocijama drugih ljudi (Goleman, 1997).

Jedna od kompleksnijih definicija emocionalne inteligencije istiCe kako je rije¢ o
Sirokom pojmu, koji je saCinjen od sposobnosti motiviranja, ustrajavanja unatoC
poteSkoCama, obuzdavanja impulzivnosti i odgadanja trenutka primanja nagrade,
reguliranja raspolozenja i onemogucavanja uzrujanosti, te suosje¢avanja i nadanja
(Goleman, 1997).

Emocionalna inteligencija definira se kao sposobnost identificiranja, razumijevanja i

objasnjavanja emocija, kao i pristup te priziv emocija u domeni promisljanja,
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razumijevanja i spoznaja. Ona pri tome odreduje emocionalni, ali i intelektualni razvoj

pojedinca (Salovey, Sluyter, 1999).

Sam pojam oznacava sposobnost ili snagu osobe da upravlja i kontrolira svoje emocije
i upravljanja emocijama drugih. Cesto se umjesto pojma sposobnosti u ovome sluéaju
koristi termin moci. Naglasava se pri tome kako je emocionalna inteligencija vrlo vazna
vjestina u vodstvu, Cime zauzima posebno mijesto u kontekstu suvremenog

menadzZmenta.

S druge strane, emocionalne kompetencije oznafavaju sposobnost ulaZenja i
prilagodavanja razli€itim drustveno-fiziCkim situacijama i stanjima, koje vode prema
razvoju i emocionalno-intelektualnom sazrijevanju pojedinca. One osobe koje se bolje
snalaze u promjenjivim i emocionalno intenzivnim okruZenjima smatraju se

emocionalno kompetentnijima, te obrnuto (lli¢, 2008).

Treba istaknuti kako postoji pet osnovnih emocionalnih i drustvenih kompetencija. To
su (Sambol, 2014):

e ,Samosvijest — znati §to osje¢éamo u danom trenutku i realno procjenjivati
vlastite sposobnosti;

e Samokontrola — nositi se sa svojim emocijama tako da one olak$avaju posao
umjesto da nas ometaju u njemu; dobro se oporavljati od emocionalnih
stresova,

e Motivacija — sluziti se svojim najdubljim preferencijama kako bismo se poticali i
usmjeravali prema svojim ciljevima, kako bismo preuzimali inicijativu;

e Empatija — osjecati Sto ljudi osjecaju, biti kadri zauzeti njihovo glediste te
njegovati osobne odnose i uskladenost s vrlo razli€itim ljudima;

e Drustvene vjestine — dobro se nositi s emocijama u odnosima i to¢no ocCitavati
drustvene situacije i mreze; stupati u interakcije; sluziti se tim vjeStinama da
bismo uvjeravali i predvodili, pregovarali i razrjeSavali sukobe te postigli

suradnju i timski rad.”

Kada osoba dobro razumije samoga sebe, oCekivano je da Ce bolje razumijeti i ljude

oko sebe, a time vrsiti jaci utjecaj na njih. U tome se ocituje element samosvjesti.



Samoregulacija podrazumijeva kontrolu emocija i osjecaja. Primjerice, u kriznim
situacijama vrlo je vazno da osoba djeluje smireno, da kontrolira osjecCaje i da promisli

prije nego Sto djeluje i reagira. Jednako je i na primjeru pozitivnih emocija.

Kada je rije€ o motivaciji, istiCe se da veca razina motivacije u obavljanju niza zadataka
rezultira boljom pozicijom utjecanja na druge. Ona je odgovorna i za dosljedno

ophodenje prema ciljevima i zadacima, kao i za prikaz uzornog primjera ostalima.

Empatija ukazuje na razumijevanje drugih. Naime, misli se na identificiranje s necijim

stanjem, odnosno suosje€anje s izazovima s kojima se netko suoCava.

Posljednji aspekt su socijalne vjestine i one su jedan od vaznih aspekata. Odnose se

na priopéavanje osobnog stava i uspostavljanja veze s ostalim subjektima.

U svrhu tumacenja emocionalne inteligencije, a time i kompetencije, esto se u praksi
koriste neki od postoje¢ih modela. U nastavku se pristupa razradi modela Mayera i

Saloveya, te model Bar-On-a.

2.2.1. MODEL MAYERA | SALOVEYA

Inicijalna istrazivanja emocionalne inteligencije pokrenuta su od strane ovih autora.
Oni iznose prve defincije pojma emocionalne inteligencije, objasnjavaju njezine
karakteristike, ali i ulogu, odnosno ucinke. Osobit doprinos ovih autora ocituje se u

formiranju modela i instrumentarija za procjenu emocionalne inteligencije.

Model Mayera i Saloveya integrira nekoliko elemenata ili sastavnica. One se mogu

prikazati na sljedec¢i nacin (Slika 1).



Slika 1. Model Mayera i Saloveya

Percepcija
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Izvor: Bakota, S. (2015.) Emocioanina inteligencija i liderstvo. Dostupno na:
https://repozitorij.ffos.hr/islandora/object/ffos%3A15/datastream/PDF/view (03.09.2019.), str.
3.

Navedeni elementi medusobno su povezani, ali i uvjetovani. Percepcija, procjena i
izrazavanje misljenja odnose se zapravo na sposobnost identificiranja i specificiranja
emocija u tjelesnom stanju i misljenju osoba iz okoline, u umjetni¢kim djelima, jezi€nom

izrazavanju te ponasanju.

Jednostavnije reCeno rije€ je o u€enju o emocijama, onim vlastitim i tudim. Na taj naCin
razvija se sposobnost izraZzavanja vlastitih i tudih potreba i Zelja, koje nastaju kao
posljedica nekih emocija. U sustini, na ovaj se nacin jata moc¢ predvidanja nekih
buducih potreba.

Emocionalna facilitacija misSljenja odnosi se na spoznaju utjecaja emocija na
razmisljanje i pamcenje. Nastavno navedenome, ona osoba koja ima razvijenu i snazu

osobinu emocionalne facilitacije misljenja vrlo uspjeSno prepoznaje emocije i koristi ih


https://repozitorij.ffos.hr/islandora/object/ffos%3A15/datastream/PDF/view

u svrhu prosudbe. Na ovaj nacin razvija se kreativost, kao i pristup rjeSevanju raznih

problema.

Razumijevanje emocija izravno pridonosi razumijevanju slozenijih stanja osoba, kao i
zakonitosti vezanih uz emocije. U konacnici, ovaj model opisuje i sposobnost
refleksivne regulacije emocija. Rije€ je o sposobnosti koja zapravo ukazuje na
otvorenost za osjecaje, kao i moguénost odgadanja istih u odredenim situacijama.

Konkretnije, rije€ je o jaCanju i razvoju samokontrole.

2.2.2. MODEL BAR-ON-A

Ovaj model objedinjuje petnaest komponenti ili elemanata, koji su grupirani u pet
osnovnih skupina. Njegov prikaz slijedi u nastavku (Slika 2).

Slika 2. Model Bar-On-a

Intrapersonalne
komponente

Komponente
opceg
raspolozenja

Interpersonalne
komponente

Komponente
upravljanja
stresom

Komponente
prilagodljivosti

Izvor: Bakota, S. (2015.) Emocioanina inteligencija i liderstvo. Dostupno na:
https://repozitorij.ffos.hr/islandora/object/ffos%3A15/datastream/PDF/view (03.09.2019.), str.
4.



https://repozitorij.ffos.hr/islandora/object/ffos%3A15/datastream/PDF/view

Svaka od ovih komponenti uklju€uje nekoliko elemenata. Prema tome, intrapersonalna
komponenta sacinjena je od emocionalne samosvijesti, samoaktualizacije,

nazavisnosti, upornosti i samopostovanja.

Emocionalna samosvijest predstavlja svjesnost vlastitih emocija, kao i sposobnost
identifikacije 1 razumijevanja istih. Samoaktualizacija je individualna sposobnost
formiranja ciljeva i usmjerenog djelovanja prema njihovu ostvarenju. Nezavisnost
osobe odredu njezinu individualnost u odnosu na druge, dok su upornost i

samopoS$tovanje vezani uz pozitivno misljenje o osobnom identitetu.

Interpersonalna komponenta sacinjena je od empatije, interpersonalnih odnosa te
socijalne odgovornosti. Empatija pri tome oznaCava sposobnost primjecivanja osjecaja
ljudi iz okoline, a razumijevanje se odnosi na razvoj svijesti zbog ¢ega se netko ponasa

na odredeni nadin.

Socijalna odgovornost odrazava socijalnu uklju€enost i prilagodljivost osobe. Poseban
znacaj iste intenzivira se u suvremeno doba. Vrlo sliha ovoj komponenti je
komponenta prilagodljivosti, koja se odnosi na prilagodljivost razli€itim okolinama i

situcijama, ali i na rjeSavanje problema, objektivnost te fleksibilnost.

Komponenta upravljanja stresom predstavlja toleranciju na stres, odnosno dobro
razvijenu samokontrolu osobe i kontrolu njezinih emocija. Komponenta opceg
raspolozenja odnosi se na optimizam i sre€u, kao bitne odrednice uspjesSnog privatnog

i poslovnog Zivota.

2.3. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA | DRUSTVENE TE AKADEMSKE VJESTINE

Emocionalna inteligencija i kompetencija uvelike utjeCu na socijalne i akademske
vjestine pojedinca, kao i na njihov uspjeh u ovome kontekstu. Osobe ili pojedinci koji
su emocionalno inteligentniji i kompetentniji ostvaruju bolje socijalne, akademske, a

naposlijetku i poslovne rezultate od onih ostalih.

Emocije, odnosno emocionalna inteligencija i kompetencije ocitavaju svoj znacaj jos u

najranijoj Zivotnoj dobi. Naime, ve¢ u predskolskom i Skolskom razdoblju djece javljaju
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se socijalne razliCitosti u kontekstu socijalne afirmacije djece. Neka od njih su

.popularnija“, dok su neka manje ,popularna®“.

Konkrentije reCeno, neka djeca bolje se integriraju u socijalnu sredinu, dok ona ostala
to ¢ine manje uspjeSno. Nastavno navedenome, moguce je govoriti 0 socijalnoj
prilagodenosti, odnosno neprilagodenosti djece, koja je uvjetovana njihovom

emocionalnom inteligencijom, a utje€e na niz ostalih u€inaka (Goleman, 1997).

Na socijalnu neprilagodenost utjeCu agresivnost i neprijateljsko raspolozenje, a s druge
strane plahosti srameZljivost. Djeca koja se suoCavaju s tim emocijama i emocionalnim
stanjima teze se snalaze u socijalnim sredinama, a kasnije se to odrazava i na njihovu

zreliju dob, daljnje Skolovanje i rad u poslovnom svijetu.

U domacoj i inozemnoj literaturi postoje razna istrazivanja ove problematike, koja
rezultiraju diferenciranim saznanjima u svezi uzro¢no-posljedi¢nih veza. Primjerice,
autori Schutte, Malouff, Bobik i suradnici (2001.) u istraZivanju emocionalne
inteligencije dosli su do zaklju€¢aka da osobe koje postiZu bolje rezultate na testovima
emocionalne inteligencije imaju i ujedno i bolje rezultate na upitnicima samoprocjene
empati¢nosti i samonadgledanja u socijalnim situacijama. Jednako tako, te osobe
ostvaruju i bolje rezultate na upitnicima socijalnih vjestina, ali i veCe zadovoljstvo u
braku ili vezama (Bleki¢, 2016).

Adekvatni razvoj emocionalne inteligencije od najranije dobi pa na dalje vrlo je
znacajan zbog uspjeSne socijalizacije i funkcioniranja pojedinca u drustvu. Rezultat
ovih saznanja u suvremeno doba rezultira intenzivnim naporima pedagoga i ostalih
stru€njaka u poticanju brojnih projekata i treninga kojima se nastoji Sto uspjesnije

razvijati emocionalnu inteligenciju.

lako kvocijent opce inteligencije uvelike odreduje razinu emocionalne inteligencije i
kompetencije kod neke osobe, on ne predstavlja jedini konstrukt navedenoga. Pored
njega svakako treba spomenuti intrapersonalnu i interpersonalnu inteligenciju,
glazbenu i motoriCku inteligenciju i slicne elemente. Upravo zbog toga, pedagozi

ukazuju na vaznost i ulogu ovih konstrukata u spreCavanju i ublazavanju socijalne
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neprilagodenosti i iskljuCenosti, kao i neadekvatnog i neprihvatljivog ponasanja kod

mladih.

Poznavanije i istraZivanje pojmova kao $to su emocionalna inteligencija i kompetencija
pomazu u kvalitetnijem razvoju djece, mladih i ostalih drustvenih skupina. Jednako
tako, znanja iz ovoga podrucja pomaZzu u razumijevanju raznih socijalnih, ekonomskih

i ostalih problema, kao i definiranju prigodnih rieSenja istih.

Emocionalna inteligencija takoder uvelike pomaZe u predvidanju akademskog
uspjeha. Autor Goleman (1997) istiCe kako je emocionalna inteligencija kljucni

¢imbenik uspjeha u akademskom obrazovanju i poslovhom angazmanu.

On istiCe kako emocionalna inteligencija i kompetencija, koje odreduju poznavanje
vlastitih emocija, njihovu kontrolu i usmjeravanja, utje€u na sposobnost i kvalitetu
suoCavanja s akademskim izazovima, obvezama i postignuéima (Goleman, 1997).
Moguce je istaknuti kako se emocionalna inteligencija s akademskim uspjehom, a

kasnije i poslom, veZe uz poZeljna i nepozeljna ponasanja.
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3. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA NA RADNOM MJESTU

Emocionalna inteligencija na radnom mijestu ili u poslu detaljnije se poc€inje istrazivati
od kraja proSloga stolje¢a, a ovaj trend prisutan je sve do danas. Sukladno tome,
smatra se opravdanim tvrditi kako se znacaj emocionalne inteligecije u ekonomskoj
misli i praksi pocCinje intenzivirati u ovome razdoblju, odnosno po¢etkom suvremenoga
doba.

Poslovni angazman i uspjeh, kao i afirmacija pojedinaca u ovome okruzenju, osobito
Su uvjetovani njegovim emocionalnim stanjima, odnosno emocionalnom inteligencijom
i kompetencijama. Zaposlenici na svim hijerarhijskim razinama pod utjecajem su ovih
¢imbenika, a oni koji imaju viSu razinu emocionalne inteligencije uglavnhom su i
uspjesniji u poslu, u kontekstu realizacije poslovnih cilieva i ostvarenju osobnog
napretka. Jednako tako, njihovi odnosi s ostalim zaposlenicima su razvijeniji, stabilniji,

a time i kvalitetniji.

U okviru ovoga poglavlja analiziraju se znafajke emocionalne inteligencije u
poslovhom okruzenju. Kao bi se iste $to uspjeSnije pojasnile, provodi se analiza

odabranih istrazivanja ove problematike.

3.1. ZNACAJ EMOCIONALNE INTELIGENCIJE U POSLU

Krajem 90-ih godina prosloga stoljeCa provedena su brojna istrazivanja, koja su bila
usmijerena prema analizi zna¢aja emocionalne inteligencije na radnom mjestu ili u
poslu. Na osnovu navedenoga moguce je tvrditi kako se u to vrijeme intenzivira
ekonomski zna€aj emocionalne inteligencije, odnosno kako se razvija jedna sasvim
nova percepcija ovoga pojma, koja ga priblizava poslovnom svijetu i menadzmentu,

odnosno ekonomskoj znanosti.

Medu navednim istrazivanjima svakako treba spomenuti istrazivanje jednog od
popularnijih autora ove problematike, Golemana, koji je 1998. godine objavio
znanstveni Clanak u Harvard Business Review-u, kojim je detaljnije razradio znacaj

emocionalne inteligencije u poslu. U okviru istoga on je istrazio vjestine koje
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determiniraju poslovnu izvrsnost, a istrazivanje je obuhvatilo 121 razliCitu organizaciju
i 181 radno mjesto (Goleman, 1998). Na osnovu dobivenih rezultata spomenutog
istrazivanja, Goleman je istaknuto kako se ¢ak 67% vjestina, koje se smatraju
znacajnima za ostvarenje poslovne uspjesnosti, bivaju zasnovane na emocionalnim

sposobnostima (Goleman, 1998).

Brojni drugi inozemni autori bavili su se istim ili sli€nim istrazivanjima u to vrijeme.
Primjerice McClelland pristupa istraZivanju ove problematike jo$ 70-ih godina proSloga
stoljeéa, no konkretnija saznanja o njezinu znacaju u ekonomiji navodi krajem prosloga
stolje¢a. Njegova istrazivanja specifichna su iz razloga $to se usmjeravaju prema

propitivanju znac¢aja emocionalne inteligencije na primjeru menadZzera.

Na osnovu istraZzivanja iz 1998. godine, a koje je provedeno na uzorku od 30
organizacija, on je zaklju€io kako najbolji menadzeri raspolazu osobinama poput
(McClelland, 1998):

e Zelje za postignu¢em;

e Sposobnosti razvoja drugih;

e Adaptabilnosti;

e Sposobnosti utjecaja;

e Samopouzdanja;

e \Vodstva.

Jedina kognitivna sposobnost menadzera, u ovome sluaju, je sposobnost
analitickoga razmisljanja. Uvazavajuci prethodne teorijske osnove u svezi predmetne

problematike, daje se istaknuti kako je ona uvjetovana emocionalnom inteligencijom.

3.2. GOLEMANOV MODEL EMOCIONALNIH KOMPETENCIJA

Vec je u prethodnom dijelu rada istaknuto kako je autor Goleman dao osobit doprinos
istrazivanju i razvoju ove tematike. U kontekstu navednoga posebno je znacajno
istaknuti njegov integrirani koncept matrice, koji sacinjava dvadeset emocionalnih
kompetencija. Isti je razvilen na temelju sinteze dotadasnjih spoznaja o mekim

vjestinama, a javnosti je predstavljen 2001. godine.
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Prikaz Golemanovog modela emocionalnih kompetencija daje se u nastavku (Slika 3).

Slika 3. Golemanov model emocionalnih kompetencija

Usmjerenost na sebe Usmjerenost na druge
Osobne kompetencije Drustvene kompetencije
Samosvijest Drustvena spoznaja
T - Emocionalna samo-sviesnost | - Empatija (razumijevanje emocija drugih)
- Toéna samo-procjens - Orijentacija prema usluznosti
- Samopouzdanje - Organizacijska svjesnost
Samoregulacija Upravljanje odnosima
-Samokontrola - Razvijanje drugih
- Pouzdanost -Utjecaj
- Savjesnost - Komunikacija
Regulacija - Prilagodljivost - Upravljanje konfliktima
- Zelja za postignuéem - Vodstvo
- Inicijativa - Poticanje promjena
- Stvaranje veza
- Timski rad i suradnja

Izvor: lli¢, E. (2008.) Emocionalna inteligencija i uspje$no vodenje. Ekonomski pregled. 59 (9-
10), str. 576.-592.

Prema danom modelu, emocionalne kompetencije grupirane su u Cetiri skupine ili
.Klastera®“. Misli se na samosvijest i samoregulaciju, drustvenu spoznaju i upravljanje
osobne kompetencije, koje odreduju upravljanje sobom, te drustvene kompetencije,

koje odreduju upravljanje drugima.

Na temelju ovih elemenata i skupina moguce je odrediti samosvjesne osobe. Proizlazi
da je rije€ o osobama koje su svjesne osobnih snaga, ali i slabosti. One dobro razumiju
vlastite emocije te imaju razvijenu svijet o tome na koji nacin njihove emocije utje€u na

njihovu percepciju, odluCivanje i poslovni angazaman.
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Mogucnost kontrole njihovih emocija ukazuje na mogucnost njihove samokontrole.
Treba istaknuti kako je ovaj model pronasao Siroku primjenu u menadzmetnu, odnosno

u istrazivanju emocionalne inteligencije i izvrsnosti menadzera.

3.3. ZNACAJ EMOCIONALNE INTELIGENCIJE U POSLU

O znacaju emocionalne inteligencije u poslu ili na radnom mjestu mogucée je govorit s
nekoliko diferenciranih aspekata. Pri tome se istice kako se te koristi ili pozitivni ucinci

odraZavaju na strani organizacije ili poslodavca, ali i samih zaposlenika.

Opcéenito je moguée govoriti 0 sljedeéim znaajkama emocionalne inteligencije u poslu
(Zaklada ,Cujem, vjerujem, vidim*, 2013):

e Odabir karijere ili radnog mjesta;

e \/rsnoca u poslu;

e Savjesnost i samokontrola;

e Poticaji;

e Ljudski odnosi;

e Drustvene vjestine;

e (Odnosi s nadredenima ili odredenima.

Emocionalna inteligencija, kao Sto je vec¢ i istaknuto, odreduje osobnost nekog
zaposlenika, a time djelomice odreduje i vrstu posla za koju je isti kompetentan.
Primjerice, dinami¢ne osobe, sklone riziku i promjenama biti c¢e manje kompetentne za
administrativne i stacionarne poslove od osoba koje su pasivnije, nesklone
promjenama i slicno. Jednako tako, sramezljive i povucCene osobe nisu kompetentne

zarad s ljudima, odnosno za usluzne poslove, te redom dalje.

Adekvatna procjena i percepcija razine emocionalne inteligencije, ali i kompetencija,
uvelike Ce utjecati na odabir radnog mjesta nekog pojedinca. U skladu s time, loSa
procjena moze stvoriti ozbiljne probleme, nemoguénost ucinkovitog i efikasnog

obavljanja posla, nezadovoljstvo i frustracije te slicne negativne ucinke.

16



S razine organizacije ili poslodavca, prilikom regrutiranja zaposlenika na neko radno
mjesto, vazno je ispitati prikladnost profila zaposlenika i zahtjeva tog radnog mjesta. U

tu svrhu koriste se standardni testovi i procjene, kao i oni suvremeni.

U danasnje vrijeme sve se vecCa paznja poklanja analizi sposobnosti pojedinca da
ovladava samim sobom i ljudima oko sebe, kao i analizi njegove inicijativnosti,
empatije, prilagodljivosti ili fleksibilnosti, uvjerljivosti i slicnim elementima. Sve su to
Cinitelji odredenog emocionalnog stanja, odnosno emocionalne inteligencije i

kompetencija zaposlenika.

,=Emocionalna inteligencija je kljuéna sastavnica filozofije organizacije menadZmenta i
klju¢ni je faktor kojim se tvrtka natjeCe na trZiStu za svoje proizvode. Unutarnje kvalitete
koje se vrednuju za posao viSe nego prije su ustrajnost, inicijativa, optimizam i
prilagodljivost, a osobe koje uspijevaju zadrzati posao posjeduju specificne kvalitete
medu kojima su empatija, samodisciplina i inicijativa (Zaklada ,Cujem, vjerujem,
vidim“, 2013: 3).“

Nadalje, emocionalna inteligencija jedan je od znacajnijih Cinitelja uspjeSnosti,
odnosno vrsnoc¢e u poslu. lako je vrlo znacCajo kontinuirano raditi na osobnom
intelektualnom potencijalu, jednako tako vazno je u poslovnom svijetu na optimalini
nacin i sinergijski povezati osobni um i osjecaje. U tom segmentu, emocionalna
inteligencija javlja se kao nadopuna intelektualnog potencijala, odnosno kao njegov

generator.

Vrsnoca u poslu determinirana je uspjehom integriranja emocionalne inteligencije sa
spoznajnim umije¢em, koje predstavlja sposobnost razlu€ivanja, kritickog promisljanja
i argumentiranog zakljuCivanja. Smatra se kako je emocionalna inteligencija

proporcionalno vaznija kod onih kompleksnijih ili sloZenijiih poslova, te obrnuto.

Ekonomska misao i praksa istiCu kako je emocionalna inteligencija znacajna jer
odreduje potencijal u€enja i razvoja djelatnih vjestina. One se odnose na (Zaklada
,Cujem, vjerujem, vidim*, 2013):

e Samosvijest;

e Motivaciju;
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e Samokontrolu;
e Empatiju;

e Prilagodljivost u odnosima.

Sve navedene determinante odreduju uspjeh zaposlenika u diferenciranim
segmentima poslovnog svijeta. Misli se na sam poslovni angazman i usmjerenje,
odnose s ostalim zaposlenicima, poticanje na napredak i prilagodbu novonastalim

situacijama i izazovima.

Savjesnost i samokontrola zaposlenika znaCajne su u kontekstu osvijeStenosti
zaposlenika o njegovim mogucénostima, ocekivanjima organizacije, kao i realno
dostignutim rezultatima. Ovi elementi odreduju i sposobnost zaposlenika da razdvoji
privatni i poslovni Zivot, a time se potpuno predano usmijeri svakome od njih u
odredenim razdobljima, kako i prili€i. Samokontrola definira i sposobnost kontrole

emocija, kao i prikladno ponasanje u diferenciranim okruZenjima i prilikama.

Emocije Cesto predstavljaju i vrlo snazne poticaje zaposlenika. Rije€ je o pozitivnim
emocijama koje djeluju kao unutarnji generatori radnog angazmana i predanog rada
zaposlenika. U tom kontekstu, emocije su snazni i teSko kontrolirani unutarnji

motivatori zaposlenika.

Kao Sto postoje pozitivhe emocije, koje djeluju motivirajuce, s druge strane postoje i
one negativne ili demotiviraju¢e. U kontekstu organizacije i menadZzmenta ljudskih
potencijala, vrlo je znacajno da se Sto uspjesnije prepozna prisustvo odredenih emocija
kod zaposlenika, kao i da se jaCaju one pozitivne i reduciraju te otklanjaju one

negativne.

U poslovnom svijetu, u svrhu §to boljeg rada s ljudima (zaposlenicima), kao i ostvarenju
Sto kvalitetnijih drustvenih odnosa, vrlo je vazno imati razvijenu sposobnost osje¢anja
njihovih Zelja, potreba, emocija i emocionalnih stanja. Jednostavnije receno, vrlo je
vazna empatija. Ljude je potrebno razumijeti na osnovu onoga Sto kazu, onoga Sto

fiziCki pokazuju, ali i onoga §to skrivaju ili preSucuju. Nacelno je rije€¢ o vrlo
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kompleksnom izazovu, s kojim se bolje suoCavaju osobe visoke razine emocionalne

inteligencije.

Empatija i ostali elementi vrlo su znac€ajni i za ostvarenje povoljnih odnosa izmedu
nadredenih i podredenih. U tom kontekstu, podredeni u pravilu imaju nizu razinu
emocionalne inteligencije, no vrlo je znac¢ajno da imaju razvijenu samokontrolu,
pozitivne emocije koje ¢e ih motivirati, kao i opée pozitivho emocionalno stanje, u
domeni menadZmenta ili nadredenih nacelno je rije€ o viSoj razini emocionalne
inteligencije. Od njih se oCekuje znatno viSe, a detaljnije o ovoj problematici raspravlja

se u narednom poglavlju, u okviru zasebne cjeline.
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4. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA MENADZERA

Emocionalna inteligencija kod menadzZera ima osobit znacaj, uslijed niza funkcija,
odnosno ucinaka koje generira. Djelom je o njima bilo rije€i u prethodnim poglavljima,
no iste je vazno specificirati na primjeru ovih subjekata. Pri tome je vazno razluciti

osnovne razlike izmedu menadzera i vode.

Visa razina emocionalne inteligencije menadzera po mnogoCemu pojednostavljuje
njegove kompleksne zadatke, a jednako tako pozitivnho utjeCe na maksimiziranje
uCinkovitosti, efikasnosti, ali i kvalitete njihova poslovnog angazmana. Jednostavnije
reCeno, emocionalna inteligencija daje izravnu podr8ku realizaciji ciljeva

menadzZmenta.

U kontekstu organizacije emocionalna inteligencija potpomaze izvedbi svih klju¢nih
procesa. Neki od njih svakako su upravljanje ljudskim potencijalima, posebice razvoj
karijere i motiviranje, jaanje povoljne organizacijske kulture i ugodnog poslovnog

okruzenja, maksimiziranje stabilnosti organizacije te sli¢no.

4.1. RAZLIKA IZMEDU MENADZERA | VODE

Jedno od aktualnijin pitanja u suvremenom menadzZzmentu je ono koje nastoji
identificirati da li postoje, odnosno koje su osnovne razlike izmedu vode i menadzera.
Cesto se pri tome postavlja pitanje koji od ovih pojmova ima $iri obuhvat, kao i da i je
menadzer obvezno i voda. Kako bi se uspjeSno odgovorilo na ova i sliCnha pitanja,

vazno je obraditi osnovne uloge i funkcije ovih subjekata.

Polaziste diferenciranja ovih subjekata nazire se u €injenici da su menadzeri usmjereni
prema stvarima, a vode prema ljudima. Tocnije, menadzeri se orijentiraju prema
funkcioniranju sustava, a vode prema uvodenju promjena. Cesto se u literaturi navodi
kako menadzeri ,rade stvari na pravi nacin“, dok vode ,rade prave stvari“ (Sikavica,
Bahtijarevi¢-Siber, 2004).
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Osnovne karakteristike menadzera i vode mogu se predociti na sljedeci nacin (Tablica
1).

Tablica 1. Karakteristike menadzera i vode

MENADZER VODA
e Postizanje cilja; e Vodenje drugih;
e Optimalno kombiniranje e Drzanje ljudi na okupu i njihovo
Cimbenika proizvodnje; usmjeravanje;
e Procedure i rezultati; e Interakcija medu ljudima;
e Obauvljanje poslova; e QOdredivanje smjera promjena;
e Savladavanje slozenosti; e Savladavanje promjena;
e Polozaj u organizaciji; e Zadovoljstvo suradnika;
e Proizvodnja rezultata. e Provodenje promjena.

Izvor: Sikavica, P., Bahtijarevié-Siber, F. (2004.) MenadZment — Teorija menadZmenta i veliko

empirijsko istrazivanje u Hrvatskoj. zagreb: Masmedia, str. 94

Treba istaknuti kako vodu karakteriziraju osobine kao Sto su jasna vizija Sto i kako
dalje, visoko postavljeni ciljevi, strateSko razmisSljanje, orijentacija na buducénost,
spremnost na promjene i rizik, predanost poslu, stalno ucenje, sposobnost procjene
talenata suradnika, ljubaznost, ustrajnost, postenje, dostupnost ljudima, poticanje ideja
i slicno. Pri tome menadzeri nisu iskljuCeni iz ovih karakteristika, ve¢ su kod njih

izrazenije one druge, kako je i predoCeno u prethodnoj tablici.

Pri razradi razlika izmedu ovih subjekata, Cesto se u oprecno stanje postavljaju
menadzment i vodenje. Time problematika biva jo§ kompleksnija. Ukoliko vodenje
predstavlja dio menadzmeta, o Cemu govori osnovna teorija ovoga podrucja, u tom

slu€aju je voda uzi pojam od menadzera.

Temelj menadzmenta su planiranje i organiziranje procesa i kontrole. S druge strane,
vodenje se uglavnom odnosi na izravan rad s ljudima, interakciju s radnom grupom te
promjenama i vizijiom. U suvremeno doba menadzment je sve viSe usmjeren prema

savladavanju izazova iz okoline, kao i raznih slozenosti, dok vodenje biva orijentirano
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na promjene. U tom smislu, ovi se pojmovi smatraju razliitima, a menadzer i voda nisu
nuzno iste osobe. Oni se uglavnom razlikuju po zadatcima koji su im dodijeljeni unutar
organizacije. Neovisno o tome, od njih se o€ekuju neke istoznacne kvalitete i osobine.

Pored niza ostalih, istiCe se i emocionalna inteligencija.

4.2. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA U MENADZMENTU

S promjenama u suvremeno doba, koje se odrazavaju kroz sve vecu i oStriju
konkrenciju, dinami¢ne i brojne medunarodne izazove, ali i sasvim nove pristupe te
koncepte poslovanja, uspjeSnom organizacijom trebaju upravljati stru¢ne, ali jednako
tako i emocionalno zrele te stabilne osobe. U tom kontekstu naglasava se znacaj
menadZera koji uspjesSno nadziru vlastite osjecaje i vladaju njima, pravilno postupaju
pod stresom, te se dobro nose s neuspjehom i razoCarenjem, kao i raznim

poteSko¢ama i iskuSenjima (Sambol, 2014).

Kao &to je vec i istaknuto, suvremena ekonomska istrazivanja svjedoce o tome kako u
danasnjici za uspjeh u poslu nisu dostatna samo inteligencija, naobrazba i stru¢nost
menadZera, vec je posebice vazno njihovo umijece koje odrazava nacin na koji se oni
nose sami sa sobom, ali i drugim zaposlenicima. Osnovne odrednice uspjesnih
suvremenih menadzera time postaju komunikacijske vjesStine, meduljudske vjestine
(empatija i ostale drustvene vjestine), te uspjeh u vladanju samim sobom. S obzirom
na istrazene elemente ili sastavnice emocionalne inteligencije, daje se konkretizirati
kako je uspjeh menazdera u suvremeno doba uvelike odredeno njegovom

emocionalnom inteligencijom, to jest njezinim kontinuiranim razvojem.

Smatra se kako je jedan od vodecih izazova menadzera definirati i provesti strategiju
upravljanja vlastitim i tudim osjecajima. lako danas postoji sve veci broj uspjesnih
primjera, jo$ uvijek ne postoji unificirani okvir ili koncept koji jam¢&i navedeno. Neki od

uspjesnih primjera su sljedeéi (Sambol, 2014):
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e Vjesti govornici koji izazivaju snazne reakcije kod publike, odnosno impresivno
istrenirani menadZeri koji su do savrSenstva naucili kako se ponasati u kojoj
situaciji;

e Trgovacki putnici koji su naucili kako prici i zadobiti povjerenje ljudi, tako Sto su
izgradili brojni repertoar nacina upravljanja emocijama za svaku kategoriju
potencijalnih kupaca;

e Savjetodavci i ostali.

Koristi emocionalne inteligencije u kontekstu menadZzmenta, kao $to je i predoceno, su
brojne. Pored navedenoga svakako treba istaknuti fleksibilnost u planiranju. Naime,
osobe koje uspijevaju uspjesno i brzo supstituirati jedno raspolozZenje onim drugim,
Cesto su manje pod utjecajem jednog razmisljanja u ovome procesu. Sve to rezultira

Sirim sagledanjem problema i mogucénosti, kao i boljem odlu€ivanju menadzmenta.

Kreativhost je vazna odrednica menadzerskog posla, a ona vodi prema boljoj
organizaciji i koristenju informacija, te jednako tako olakS8ava proces kategorizacije
informacija u memoriji (Sambol, 2014). Ugodna raspolozenja menadzera uvelike
pozitivho utjeCu na kreativnost, a time maksimiziraju ustrajnost. IstiCe se pri tome kako
su sretnije i raspolozZenije osobe, u ovome sluCaju menadzeri, posveceniji poslu i

zadacima, kao i pojedinim problemima ili izazovima.

,LOsnovna je Kkorist od sposobnosti preusmjeravanja paznje da omoguéi osobi
zadovoljavanje unutrasnjih i vanjskih zahtjeva prema nacelu vaznosti. Tako neko
raspolozenje moze biti prekinuto i zamijenjeno drugim, koje je pogodnije za rjeSavanje

novonastale situacije (Sambol, 2014).”

Pozitivne emocije generiraju pozitivan stav menadzZera. Iste Cesto koristi u svrhu
maksimizacije motivacije u poslu. Na taj nacin on je motiviran dostignuti Sto uspjesnije
pozitivne ucinke, odnosno poslovni uspjeh ili napredak.

Nastavno navedenome, moguce je sistematizirati pozitivne uCinke, odnosno znacaj

emocionalne inteligencije na razini menadZmenta (Tablica 2).
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Tablica 2. Zna€aj emocionalne inteligencije u menadzmentu

OSOBNE VJESTINE ILI
KOMPETENCIJE

DRUSTVENE VJESTINE ILI
KOMPETENCIJE

Kako upravljati samim sobom?

Kako upravljati drugima?

Samosvijest

e Emocionalna samosvijest;
e Unapredenje samosvijesti;
e Samoouzdanje.

e Samoregulacija

e Samokontrola;

e Pouzdanost;

e Savjesnost;

e Innovativnost;

e Adaptilnost ili prilagodljivost.

Motivacija

e Usmjerenost uspjehu;
e Inicijativa;

e Optimizam.

Empatija

e Razumijevanje drugih;
e Razvoj drugih;
o NadilaZenje razlika;

e Usluznost.

Drustvene vjestine

e Utjecaj;

e Komunikacija;

¢ RjeSavanje konflikata;

e Vodstvo;

e Ublazavanje promjena;

e Kolaboracija i kooperacija;

e Timski rad.

Izvor: Master Intelligence Economique et Stratégies Compétitives (2018.) Emotional

Intelligence in Management. Dostupno na: https://master-iesc-angers.com/emotional-

intelligence-in-management/ (04.09.2019.).

Ovime se sveobuhvatno i detaljno ukazuje na niz koristi emocionalne inteligencije i
njezina razvoja, te jacanja u podru¢ju menadzZzmenta. Smatra se kako je ona jedna od
osnovnih odrednica uspjeSnog menadzera, te kako uvjetuje niz ostalih obiljezja ili
karakteristika ovih subjekata. S obzirom na ucinke koje generira, vjeruje se kako je
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uspjeSan menadzer ujedno obiljezen snaznom emocionalnom inteligencijom, koju

kontinuirano nadograduje, odnosno razvija.

4.3. VAZNOST EMOCIONALNE INTELIGENCIJE ZA ORGANIZACIJU

Znadaj emocionalne inteligencije na razini organizacije je visestruk. Sto razvijenija
emocionalna inteligenacija znacCajna je za ucinkovito vodstvo i rukovoditelje,
rukovodece i nadzorno osoblje, korisniCku sluzbu, prodajno i marketinsko osoblje te
ljudske resurse (Marshall, 2018). Na razini svake organizacije, neovisno 0 njezinoj
veli€ini ili djelatnosti kojoj pripada, emocionalna inteligencija daje izravnu podrsku
efikasnosti i ucinkovitosti poslovanja. Jednako tako, ona doprinosi stabilnom
poslovanju, ali i razvoju, a time maksimizira i samu konkurentnost organizacije.
Emocionalna inteligencija pomaze svim zaposlenicima organizacije da bolje
komuniciraju, a jendako tako, ona promiCe timski napor i kvalitetno rjeSavanje

problema razne prirode.

Treba istaknuti kako emocionalna inteligencija ne o€ituje samo interni znac¢aj u nekoj
organizaciji. Misli se pri tome na pozitivhe ucinke koje generira prema zaposlenicima,
poslovnim procesima ili organizacijskim rezultatima. Ona se istiCe i eksternim
karakterom, Sto implicira njezine pozitivne ucCinke prema vanjskim dionicima,

prvenstveno kupcima.

JacCanje emocionalne inteligencija vazna je pretpostavka za izgradnju i odrzavanje
dobrih odnosa s kupcima. Prvenstveno ona pomaze boljem razumijevanju njihovih
potreba i zelja, kao i eventualnih prigovora i zalbi. Nadalje, ona razvija kvalitetnu
komunikaciju, koja je od presudnog znacaja u svakodnevnom poslovanju. U konacnici,
emocionalna inteligencija pomaze modificiranju pristupa prema pojedinim ciljenim
segmentima potroSaca, sto je znacajno u kontekstu priviacenja razliCith profila, kao i

njihova optimalnog zadovoljenja.
,Emocionalna inteligencija danas se obi¢no smatra vaznom za opstanak i rast

poduzeca. Neke studije pokazuju da oko 60% velikih svjetskih tvrtki prakticira testiranje

emocionalne inteligencije putem testova prije konaCnog regrutiranja zaposlenika.

25



Studije pokazuju da pojedinci koji rade dobro i uspjesnije u poslu imaju tendenciju da

postignu visoku ocjenu emocionalne inteligencije (Marshall, 2018).”

Temeljna sposobnost zdravih i afektivnin meduljudskih odnosa i meduljudskih
komunikacija oc€ituje se u emocionalnoj inteligenciji. U danasnjici, uz pomoé
profesionalnog savjetnika u podrucju emocionalne inteligencije organizacije mogu
koristiti istu u svrhu oblikovanja testiranja buducih zaposlenika, njihova razvoja, kao i
upravaljanja ljudskim potencijalima opcenito. Pridodaju li se tome svi oni pozitivni
ucinci emocionalne inteligencije na razini menadzmenta, argumentirano se ukazuje na

strateski znacaj iste za uspjedno poslovanje i dugoro¢no stabilan razvoj organizacija.
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5. PRIMJER EMOCIONALNE INTELIGENCIJE

U svrhu argumentiranja emocionalne inteligencije u suvremenom poslovanju, tocnije
njezinih pozitivnih u€inaka, u ovome se poglavlju daje konkrenti primjer menadzera,
koji se moZe okarakterizirati na ovaj nacin. Rije€ je o svojevrsnoj studiji sluCaja, koja
prikazuje pothvat menadzera medunarodne kompanije Toyota u kriznom trenutku.

Osim ovoga primjera, naveden je i primjer kompanije Amazon.

5.1. EMOCIONALNO INTELIGENTAN POTEZ MENADZERA KOMPANIJE TOYOTA

Prije same analize odabranog primjera emocionalno inteligentnog poteza menadzera

ove kompanije, daju se osnovna obiljeZja i karakteristike iste.

5.1.1. PREDSTAVLJANJE TOYOTE

Toyota je medunarodna kompanija iz Japana, koja je osnovana 1937. godine. Danas
predstavlja jednog od medunarodno vodecih proizvoda¢a automobila. Uspjeh ove
kompanije rezultat je kvalitete njezina proizvodnog procesa, ali i filozofije poslovanja,
koja se temelji na kontinuiranom postivanju zaposlenika i ostalih dionika, kao i Sire
zajednice. Kompanija je iznimno usmjerena prema zadovoljstvu i razvoju zaposlenika,
inovativnosti, kontinuiranom unapredenju proizvodnje i kvalitete konacnih proizvoda,

kao i drustvenoj odgovornosti.

Vizija ove kompanije glasi: ,0d korijena do plodova“. Ista se javno promovira na
vizualni nacin, odnosno kao drvo, koje je simbol prirodne snage. Namjera kompanije

je djelovati korisno i dugotrajno, te ostvarivati rast svake godine (Toyota, 2019).

Toyotina nacCela predstavljena su kao korijeni jer sve S§to kompanija €ini mora izrasti iz
temelja njezinih uvjerenja. Osnovna nacela koja €ine njezinu viziju su (Toyota, 2019):
e Odabir najboljeg smjera poslovanja i razvoja;
e Razvoj mobilnog drustva,

e Unapredenje kvalitete zZivota diljem svijeta;
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Sigurnost i odgovornost prema drustvu;
Kvaliteta;

Inovacije;

Postivanje okolisa;

Predvidjeti ocekivanja dionika;
Zadovoljstvo kupaca;

Dostignuti ostavljene ciljeve;

Poticanje talenata i radne izvrsnosti;

Teziti uvijek prema boljem.

Vizija je temeljni element ove organizacije. Medutim, treba istaknuti kako je ona vrlo

uskladena s misijom poslovanja. Ona ukazuje na razlog poslovanja ove organizacije,

a nastoji se opravdati u svakodnevnom poslovnom nastupu iste. Misija kompanije vrlo

je kompleksna, a €ine je sljedeci elementi (Toyota, 2019):

,Postivati jezik i duh zakona svake zemlje i regije i poduzimati otvorene i
postene poslovne aktivnosti da bi postali snazan korporativni gradanin svijeta;
Postivati kulturu i obiCaje svake zemlje i regije te doprinositi i ekonomskom i
drustvenom razvoju kroz korporativne aktivnosti;

Posvetiti poslovanje pruzanju Cistih i sigurnih proizvoda i poboljSanju kvalitete
Zivota kroz sve aktivnosti;

Stvoriti i razvijajti napredne tehnologije i pruZziti izvanredne proizvode i usluge
koji zadovoljavaju potrebe kupaca Sirom svijeta;

Njegovati  korporativhu kulturu koja povecCava individualnu kreativnost i
vrijednost timskog rada, istodobno postujuc¢i uzajamno povjerenje i poStovanje
rada i menadzmenta;

Pratiti rast kroz harmoniju s globalnom zajednicom putem inovativhog
upravljanja;

Raditi s poslovnim partnerima u istrazivanju i proizvodnji kako bi se postigao

stabilan, dugoroCni rast i obostrana korist, a istovremeno i nova partnerstva.”

Tijekom proteklih godina ova se kompanija sve viSse usmjerava prema ekoloski

odrzivim proizvodima, odnosno prema proizvodnji hibridnih automobila. Upravo zbog

toga, znacajna financijska sredstva usmjeravaju se prema jacanju hibridne tehnologije,
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Sto je Cini predvodnikom u medunarodnoj proizvodniji hibridnog pogona u automobilnoj

industriji.

5.1.2. STUDIJA SLUCAJA — EMOCIONALNA INTELIGENCIJA NA PRIMJERU
KOMPANIJE TOYOTA

Godine 2012. multinacionalna kompanija Toyota, koja posluje u automobilskoj industriji
i slovi kao poznata marka automobila, suocila se s kriznim dogadajem koji je doveo do
ozbiljnih gubitaka. Naime, u to vrijeme ova je kompanija bila primorana povudi s trzista
oko 2,4 milijuna vozila, zbog problema u ko¢nicama. Rije€ je o hibridnim motorima, koji

su u to vrijeme stekli osobitu popularnost na trziStu (Mujanovi¢, 2012).

Ogorcenost i zabrinutost potroSaca, odnosno vliasnika vozila Toyote, bila je opravdana,
s obzirom da je predmetni kvar mogao dovesti do ozbiljnih nesreca, a ujedno i pozara
u automobilu. Prituzbe su se gomilale, a oekivano je bilo dugo krizno razdoblje ove

kompanije, gubitak lojalnosti potrosaca, kao i velikog dijela trzista.

Kako inae biva u kriznim situacijama, menadzZer kompanije trebao se oglasiti o
predmetnom slucaju, te izvijestiti o buduc¢im planovima. Potez njihova menadzera bio
je neocCekivan, a kompaniji je donije niz pozitivnih u€inaka, u kontekstu ublazavanja

dramaticne situacije.

Nastavno navedenom dogadaju, glavha odgovorna osoba ispred Toyote, menadzer
Jim Lentz zanemario je medijske izvjestaje i aktivnosti usmjerio u drugome pravcu.
Naime, odlu¢no je javnosti objavio kako ¢e u potpunosti biti dostupan svim potroSacima
na Digg Dialog web stranici i da ¢e odgovoriti na sva pitanja koja mu budu upucéena
(Mujanovi¢, 2012).

Ovim potezom ukazao je na transparentnost kompanije, prihvatio je poraz i krizno
razdoblje, a jednako tako pokuSao pozitivho i stabilno djelovati prema vlasnicima
vozila. Ovakakv primjer transparentnosti bio je iznenaduju¢ jer je ovim putem
menadzer odgovarao uzivo na sva pitanja, bez ikakvih filtriranja i cenzura. Rijec je o
oglednom primjeru otvorenog ponasanja, koji je posljedica emocionalno inteligentne

osobe. Jednako tako, moguce je govoriti 0 empatiji, ali i samokontroli.

29



5.2. JEFF BEZOS - PRIMJER EMOCIONALNE INTELIGENCIJE

Na jednaki nacin, kao i na prethodnom primjeru, u ovome dijelu poglavlja pristupa se
predstavljanju kompanije Amazon, a naposlijetku i razradi primjera emocionalne

inteligencije.

5.2.1. KOMPANIJA AMAZON

Amazon je jedna od najvecih internet kompanija svijeta, a osnovana je 1994. godine
(Amazon, 2019). Osnovao ju je Jeff Bezos, a u zacecima poslovanja djelovala je kao
internet trgovina knjigama, te ubrzo nakon toga Siri svoj portfolio. Osnovno pravilo
poslovanja ove kompanije, koje se zadrZalo od osnivanja do danas, odnosi se na

primarni znacaj zadovoljstva kupaca.

Temeljna nacela ove kompanije su opsesija kupca, a ne konkurencija, strast prema
izumu, predanost operativnoj izvrsnosti i dugorono razmisljanje (Amazon, 2019).
Danas se u svakodnevnom poslovanju, na primjeru ove kompanije, provode stroge
mjere koje garantiraju konacni uspjeh. One se uglavhom odnose na postivanje misije

i vizije te potpunu usmjerenost prema njihovoj provedbi.

Misija kompanije glasi: ,Nastojimo nasim klijentima ponuditi najnize moguce cijene,
najbolji dostupni izbor i krajnju udobnost (Lawrence, 2019).“ Vidljivo je kako se Amazon
usmjerava prema varijabilnim cijenama, izboru i praktiCnosti. Na taj nacin nastoji se
boriti i protiv sve ostrije medunarodne konkurencije. Osnovne znacajke ove kompanije,
u tom smislu, su najniZe cijene, najbolji izbor i izuzetna pogodnost. Ne samo da su ovo
elementi vizile kompanije, veC predstavljaju i njezine konkurentske snage i

komparativna obiljezja ponude.

Amazonova korporativna vizija glasi: ,Biti najve¢a zemaljska tvrtka usredotoCena na
kupce, koja osigurava kupcima da pronadu i otkriju sve §to mogu kupiti putem interneta
(Lawrence, 2019).“ Ova izjava o viziji naglaSava glavni cilj poslovne organizacije da

postane najbolja tvrtka za e-trgovinu na svijetu. U tom smislu, osnovni elementi vizije
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su globalni domet, pristup usredotoCen na kupce i najSiri izbor proizvoda.

Danas ova kompanija ima urede diliem svijeta i zapoSljava iznimno veliki broj
zaposlenika. U radu se kontinuirano posvecuje razvoju zaposlenika i unapredenju
njihovih vjestina, kako bi se unaprijedila i konacna kvaliteta poslovanja. U kontekstu
portfolia, ova internet trgovina nudi zaista sve. Gotovo da ne postoje proizvodi koji se

putem ove trgovine ne mogu oglasiti, a jednako tako i prodati.

5.2.2. EMOCIONALNA INTELIGENCIJA NA PRIMJERU KOMPANIJE AMAZON

Amazon je 2018. godine objavio da poveé¢ava minimalnu neto plaéu na 15 americkih
dolara po satu, za sve zaposlene s punim radnim vremenom, honorarnim, privremenim
i sezonskim zaposlenicima u SAD-u. Svi zaposlenici s oduSevljenjem su docekali ovu
vijest, no javnost je bila daleko iznenadenija odgovorom izvrSnog direktora Jeffa

Bezosa o razlozima ove promjene.

Isti je odgovorio na sljedeéi nacin: ,Slusali smo kriti¢are, dobro razmisljali o tome $to
Zelimo raditi i odlu€ili smo da Zelimo voditi." Ovom izjavom potaknuo je mnoge dionike,
posebice ostale izvrSne direktore, menadzere i organizacije, na Siroko promisljanje
(Bariso, 2018).°

Naime, kako je i istaknuto, Bezos je izjavio kako je kompanija slu$ala kritiCare, Cime je
ukazao da kompanija u€i na negativnim iskustvima, kritikama i rizicima s kojima se
prethodno suocila, a koji su bili vezani uz nepravedno postupanje s novim

zaposlenicima i nerealnim placama.

Godine 2015. New York Times objavio je priCu koja prikazuje Amazon kao
neodgovornog i rigidnog poslodavca, koji je inovativnost i performanse tvrtke stavio
iznad dobrobiti svojih zaposlenika. U to vrijeme, kada je Clanak objavljen, Bezos je
poslao pismo djelatnicima Amazona i ohrabrio ih da pazljivo pro€itaju predmetni
¢lanak. Ovim putem ohrabrio ih je da prijavljuju bilo kakve incidente slicne onima iz
&lanka, te ih pozvao da mu se obrate izravno putem e-maila. "Cak i ako je rijetka ili

izolirana, nasa tolerancija prema bilo kojem takvom nedostatku empatije mora biti
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jednaka nuli", napisao je Bezos u internom izvjeS¢éu. Godinu dana kasnije, tvrtka je
najavila znacajne promjene (Bariso, 2018).

Sposobnost ucenja iz kritika jedno je od obiljezja ove organizacije, koje je ovim putem

i javno promovirano. Na taj nacin nastoji se ukazati na tendenciju razvoja emocionalne

inteligencije ove organizacije, ali i menadzera.
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6. ZAKLJUCAK

Emocionalna inteligencija predstavlja interdisciplinarno podrucje istrazivanja, s
obzirom da zahtijeva integraciju razliCitih znanosti i znanstvenih podru¢ja u svrhu
njezina cjelovitog izu€avanja i definiranja. Jednako tako, rije€ je o multidimenzionalnom
pojmu, s obzirom da on zadire u razna podrucja privatnog i poslovnog Zivota te

okruzZenja, a time generira Citav niz u€inaka.

lako je rije€ uglavnhom o pojmu psiholoSkog i socioloSskog karaktera, emocionalna
inteligencija poprima sve veci znacaj i u okviru ekonomije, posebice menadzmenta.
Konkretnija istrazivanja ove problematike u ekonomskoj teoriji javljaju se u proteklih
nekoliko dekada, tocnije od pojave suvremenoga doba i suvremenog menadzmenta.
Sukladno tome, moguce je istaknuti kako je emocionalna inteligencija bitna odrednica

suvremenog menadzmenta i suvremenih koncepata poslovanja.

Kao Sto je i potvrdeno predmetnim istrazivanjem teorijskih osnova u svezi ove
problematike, a jednako tako argumentirano i konkretnim primjerima iz prakse,
emocionalna inteligencija, koja je sacCinjena od niza elemenata, u danasnijici uvelike
obillezava uspjeh organizacija, odnosno njihova poslovanja, kao i ucinkovitost
menadzmenta. Pri tome je moguce govoriti 0 njezinu evidentnom utjecaju u raznim

poslovnom procesima i slu¢ajevima.

S gledista menadZmenta i organizacije, emocionalna inteligencija predstavlja izravnu
podrsku ucinkovitom i efikasnom poslovaniju, kao i stabilnom te konkurentnom razvoju.
Uslijed pozitivnih uCinaka koje generira, u danasnjici se sve viSe naglasa znacCaj

njezina razvoja od najranije dobi, te prolongiranja tijekom Citavog zivota.

Emocionalna inteligencija prije svega doprinosi razumijevanju vlastitog osjecaja i
emocionalnih stanja, ali i ostalih zaposlenika te dionika. To izravno determinira veéu
moc utjecanja na ljude iz okruzenja, ali pospjesSuje i mogucnost samokontrole i kontrole
ostalih u odredenim situacijama. Na taj naCin, menadzmentu i organizaciji
pojednostavljuje se proces usmjeravanja zaposlenika, a Sto ima pozitivan u€inak na

realizaciju ciljeva, ali i upravljanje timskim radom. Pored navedenoga, ovaj pojam, kao
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i svojevrsna sposobnost znacajan je i u kontekstu unapredenja kvalitete komunikacije
u organizaciji, ali i jacanja organizacijske klime. Moguce je tvrditi kako je ona zasluzna

za bolje uvjete rada, ugodnije radno okruZenje, kao i kvalitetnije meduljudske odnose.

Daje se konkretizirati kako je moguce govoriti o Citavom nizu pozitivnih implikacija
ovoga pojma, u okviru ekonomije i Sire. Sukladno tome, potvrduje se znacaj
emocionalne inteligencije u suvremenoj medunarodnoj ekonomiji i menadzmentu, a o
¢emu svjedocCe i primjeri nastupa menadzera Toyote u kriznoj situaciji, kao i izvrSnog
diektora Jeff Bezosa. Ovakvih primjera ima diljem svijeta, a njihova brojnost ukazuje
na sve ucCestaliju praksu jaCanje i javnog promoviranja vaznosti emocionalne

inteligencije na razini organizacije, ali i pojedinih dionika.
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SAZETAK

Emocionalna inteligencija pojam je novieg doba. O njemu postoje opsezZna
istrazivanja, koja ukazuju na znacaj istoga u okviru suvremene ekonomske misli i
prakse, posebice menadZzmenta. Pri tome se naglasavaju brojni pozitivni u€inci u

konktekstu razliCitih poslovnih procesa i aktivnosti.

Rije€ je o komponenti koja nadopunjuje razinu obrazovanja, opce inteligencije, vjestina
i iskustva pojedinca, a uvjetuje njegov poslovni uspjeh, stabilnost i razvoj. Svoj znacaj
pri tome ocituje na razini organizacije, ali i na razini pojedinih dionika, posebice

menadzera.

lako emocionalna inteligencija uvelike biva odredena urodenim karakteristima
pojedinca, adekvatnim pristupom moguce ju je razvijati i djelomice modificirati. Na taj
nacin nastoji se Sto uspjeSnije pripremiti pojedince na socijalnu uklju¢enost i
prilagodljivost, snalazljivost u diferenciranim okruzenjima, kao i na mogucénost
samokontrole i razumijevanja drugih ljudi. Sve su to vrlo bitne znacCajke uspjesSnog

menadZzera i €ine jednu od njegovih konkurentskih snaga.

Kljucne rije¢i: emocionalna inteligencija, organizacija, menadzment.
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SUMMARY

Emotional intelligence is a term of recent times. There is extensive research on it,
which points to the importance of it within contemporary economic thought and
practice, especially management. There are numerous positive effects in the context
of different business processes and activities.

It is a component that complements the level of education, general intelligence, skills
and experience of an individual, which determines business success, stability and
development. In doing so, it manifests its importance at the level of the organization,
but also at the level of individual stakeholders, especially managers.

Although emotional intelligence is largely determined by an individual's innate
characteristics, an adequate approach can be developed and partly modified. In this
way, it seeks to successfully prepare individuals for social inclusion and adaptability,
resourcefulness in differentiated environments, as well as for the possibility of self-
control and understanding of other people. These are all very important features of a

successful manager and make one of his competitive strengths.

Keywords: emotional intelligence, organization, management
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